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© Verfahren zur Vereinfachung der Diaglogfuhrung in Sprachdialog-Systemen 

@ Das erfindungsgemafte Verfahren ist auf die Vereinfa- 
chung der Dialogfuhrung in Sprachdialog-Systemen aus- 
gerichtet. Erfindungsgemafc werden wan rend der Inan- 
spruchnahme eines sprachgesteuerten Telekommunikati- 
onsdienstes (Informationsdienst, Auskunftsdienst oder 
sprachaktivierte Web-Applikation) die Interaktionshand- 
lungen zum kundenspezifischen Nutzerverhalten regi- 
striert und uber eine Auswertelogik bewertet. Im Ergebnis 
dieser Bewertung werden dem Kunden bei einer weiteren 
Inanspruchnahme des betreffenden Dienstes die Einga- 
beaufforderungen und die Hilfestellungen angeboten, die 
seinem Geubtheitsgrad im Rah men der Dialogfuhrung 
entsprechen. Die erfindungsgernafce Losung ermoglicht 
die Bereitstellung einer individuef(en Hilfestellung, Menu- 
fiihrung und Eingabeaufforderung in Abhangigkeit vom 
individuelten Verhalten des jeweiligen Kunden. 



CO 
00 

LO 
CO 




BUNDESDRUCKEREI 11.01 101 640/670/1 



13 



DE 100 35 

1 

Beschreibung 

[0001] Das erfindungsgemaBe Verfahren ist auf die Ver- 
einfachung der Dialogfuhrung in Sprachdialog-Systemen 
ausgerichtet. 5 
[0002] Bei den bisher bekannten Informations- und Aus- 
kunftsdiensten werden in der Regel zwei un terse hiedlic he 
Hilfestellungen bzw. NutzereingabeaurYorderungen angebo- 
ten, uni den Anrufer durch einen Telekommunikationsdienst 
zu leilen. In der Regel wird dabei zwischen Erstnutzer und 10 
Experte unterschieden. Der Anrufer muss sich, in diesem 
Fall zu Beginn des Dienstes, selbst als Erstnutzer oder Ex- 
perten einstufen. Mitder getrotfenen Entscheidung wird der 
Unifang und die Art der Hilfestellung bzw. Menufuhrung 
festgelegt (siehe S. 205 ff.. Human Factors And Voice Inter- 15 
active Systems, Daryle Gardner-Bonneau, Kluwer Acade- 
mic Publishers, ISBN 0-7923-8467-9; S. 2-10, Handbuch 
Dialog Design von Sprachgcstcucrtcn Dicnstcn in der Tclc- 
kommunikation, Deutsche Telekom AG). Stellt sich bei der 
Inanspruchnahme des Dienstes jedoch heraus. dass sich der 20 
Anrufer falsch eingestuft hat, ist es nur durch eine allgemein 
fesl vorgegebene abgestufte Hilfestellung bzw. Menufuh- 
rung moglich, den Anrufer zum Ziel seines Dienstleistungs- 
wunsches zu leiten. 

[0003] Die technische Aufgabe der Erfindung beslehl 25 
darin, jedem Nutzer genau die Hilfestellung bzw. die Nut- 
zereingabeaufforderung anzubieten, die seinen Fahigkeiten 
und Erfahrungen im Umgang bzw. in der Bedienung des 
konkreten Sprachdialog-Systems entsprechen. Jedem Nut- 
zer soli nicht mehr Hilfestellung angeboten werden, als er 30 
wirklich benotigt. Die Losung soil so ausgebildet sind, dass 
sie sich automatisch an die konkreten Fahigkeiten des Nut- 
zers in Bezug auf die Dialogfiihrung anpasst. 
[0004] Die erfindungsgemaBe Losung setzt die Moglich- 
keit einer personenspezifischen Identiflzierung eines Nut- 35 
zers voraus. Im Regelfall wird die Erfindung daher fiir ge- 
schlossene Benutzergruppen eingesetzt. 
[0005] ErfindungsgemaB werden wahrend der Inan- 
spruchnahme eines sprachgesteuerten Telekommunikations- 
dienstes (Information sdienst, Auskunftsdienst oder sprach- 40 
aktivierte Web-Applikation) die Interaktionshandlungen 
zum kundenspezifischen Nutzerverhalten regis triert und 
iiber eine Auswertelogik bewertet. Im Dialog-System wird 
nun neben der Haufigkeit der Inanspruchnahme des Dien- 
stes auch die Haufigkeit der Hilfe-Aufrufe, die Haufigkeit 45 
von Fehleingaben, die Haufigkeit von Menu-Rue kspriingen 
und/oder auch die Haufigkeit der Anforderung eines Opera- 
tors gezahlt. Die dabei ennittelten statistischen Werte, die 
den Geiibtheitsgrad des Kunden im Umgang mit dem Dia- 
log-System reprasentieren, werden anschlieBend durch eine 50 
Logik zur Bewertung des Nutzerverhaltens ausgewertet. In 
Abhangigkeit vom Auswerteergebnis wird dem betreffen- 
den Kunden von der Logik ein Wert zugeordnet, der seinem 
spezifischen Geiibtheitsgrad im Umgang mit dem Dialog- 
System entspricht. Der so ermitteite Wert wird zusammen 55 
mit dem Datensatz des Nutzers fiir diesen Nutzer in der 
Kundcndatenbank gespeichert. Bei einer weiteren Inan- 
spruchnahme des betreffenden Dienstes durch den Kunden 
wird dem Kunden aufgrund des fur ihn wahrend der vorher- 
gehenden Inanspruchnahmen des Dienstes gespeicherten 60 
Wertes eine Variable zugewiesen, mit der der Umfang der 
Ausgaben zur Eingabeaufforderung und damit zur Menu- 
fuhrung und Hilfestellung gesteueft wird. Die erfindungsge- 
maBe Losung ermoglicht eine individuelle Hilfestellung, 
Mcnutuhrung und Eingabeaufforderung in Abhangigkeit 65 
vom Verhalten des jeweiligen Kunden. 
[0006] Das erfindungsgemaBe Verfahren wird anhand ei- 
nes Ausfuhrungsbeispiels fiir ein Dialog -System im Ban- 
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king-Bereich naher erlautert. 

[0007] Fig. 1 zeigt anhand eines Abiaulschemas ein Bei- 
spiel fiir die Anwendung des Verfahrens. 
[0008] Tn dieser Ausfuhrungsform muss sich der Teilneh- 
mer eines telefonbasierten Dienstes, z. B. aus dem Banking- 
Bereich, vor Inanspruchnahme des Dienstes als registriertes 
Mitglied einer geschlossenen Nutzergruppe ausweisen. Im 
Banking-Bereich kann dies z. B. mit. Hilfe der Konto- und 
einer PIN-Nummer erfolgen. Aber auch andere Identifizie- 
rungs-'und Authentifizierungsmoglichkeiten sind denkbar. 
Dabei werden die vom Nutzer eingegebenen Daten mit den 
in einer Kundcndatenbank gespeicherten und dem Nutzer 
zugeordneten Daten vergiichen. Stimmen die eingegebenen 
Daten mit den in der Kundendatenbank gespeicherten Infbr- 
mationen uberein, erhalt der Nutzer Zugang zum System 
und damit zum gewunschten Banking-Dienst. 
[0009] Nachdem sich der Kunde Zugang zum Dienst ver- 
schafTt hat, wird cr in der Regel mit cntsprcchcndcn Bcdic- 
nungshinweisen (Eingabeaufforderungen) und angebotenen 
Hilfestellungen zum Dialog, bis zum Erreichen des Ziels, 
durch den Dienst gefuhrt. Bei erstmaliger Inanspruchnahme 
des Banking-Dienstes werden ausfiihrliche Bedienungshin- 
weise mit hochstmoglicher Hilfestellung, Hilfestufe 1. aus- 
gegeben. Die Dialogfiihrung zwischen Kunden und System 
wird dabei auf Kriierien uberwacht, die es erlauben, das 
Kunden verhalten zu bewerten. Das bedeutet. dass automa- 
tisch alle Aktivitaten des Kunden erfasst werden, die fiir die 
Einstufung in Bezug auf den Erfahrungsgrad im Umgang 
mit der Bedienung des Dialogsy stems geeignet sind. Nach- 
folgend werden einige mogliche Kriterien aufgefuhrt: 

- die Haufigkeit der Inanspruchnahme des Dienstes, 

- die Haufigkeit der Inanspruchnahme von Hilfe-An- 
sagen, 

- die Haufigkeit von Fehleingaben, 

- die Haufigkeit von Men u -Rucks priingen, usw. 

[0010] Dem Dialog-System ist ein Zahler zugeordnet. 
welcher zu jedem der o. a. Bewertungskriterien die Anzahl 
der Inanspruchnahmen wahrend der Dialogfuhrung zahlt. 
Das heisst, im Dialog-System wird nun neben der Haufig- 
keit der Inanspruchnahme des Dienstes auch die Haufigkeit 
der Inanspruchnahme von Hilfe-Anrufen, die Haufigkeit 
von Fehleingaben, die Haufigkeit von Menu-Rucksprungen 
und auch die Haufigkeit der Anforderung eines Operators 
gezahlt. Die dabei ermittelten statistischen Werte, die den 
Geiibtheitsgrad des Kunden im Umgang mit dem Dialog- 
System reprasentieren, werden anschlieBend durch eine Lo- 
gik zur Bewertung des Nutzerveriialtens ausgewertet. In Ab- 
hangigkeit vom Auswerteergebnis wird dem betreffenden 
Kunden von der Logik aus einer der Logik zugrunde liegen- 
den Werteskala von 1 bis 5 (siehe Fig. 1) ein Wert zugeord- 
net, der seinem spezifischen Geiibtheitsgrad im Umgang mit 
dem Dialog-System entspricht. Die Werteskala reprasentiert 
dabei die Bandbreite von einem ungeiibten Nutzer iiber ei- 
nen geubten Nutzer bis zu einem Experten. Dieser Einstu- 
fung entsprechen auch die fiir die Menufuhrung vorgesehe- 
nen fiinf Hilfestufen, Hilfestufe 1-5, mit den entsprechen- 
den Dialog- Ansagen und Hilfe- Ansagen. Der dent Nutzer 
aus der Werteskala von 1 bis 5 zugeordnete Wert wird nach 
Beenden des Dialogs zusammen nut dem Datensatz des 
Nutzers fiir diesen Nutzer in der Kundendatenbank gespei- 
chert. 

[0011] Bei einer weiteren Inanspruchnahme des Dienstes 
und damit des Dialaog-Systcms durch den Kunden wird 
dem Kunden aufgrund des fiir ihn wahrend der vorherge hen- 
den Inanspruchnahmen des Systems gespeicherten Wertes 
die Menufuhrung und damit die Hilfestufe fiir die Meniifiih- 
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rung zugewiesen, die seinem Geubtheitsgrad entspricht. 
Wurde der Kunde bei spiels weise nach der letzten Inan- 
spruchnahme des Banking-Dienstes mil dem Wert 3 einge- 
stuft, so wird ihm die Dialogfuhrung mir.der Hilfeslufe 3 zu- 
geordnet. Im Ergebnis wird erreichl, dass mit jeder Inan- 5 
sprue hnahme des Dienstes ein neuer Wert zum Kundenver- 
halten ermittelt wird, der aus den Ergebnissen der vorherge- 
henden Inanspruchnahmen und dem Ergebnis der aktuellen 
Inanspruchnahme des Dienstes resultiert Nach Beenden des 
Dialoges wird der neu ermittelte Wert zusammen mit den 10 
Kundendaten in der Kundendatenbank gespeichert. 
[0012] Die Hilfe-Ansagen sind fur den Fall vorgesehen. 
dass dem Kunden die Dialog-Ansagen der angebotenen Me- 
nufuhrung nicht geniigen. Das kann beispielsweise der Fall 
sein, wenn der Kunde langere Zeit den Banking-Dienst nicht 15 
mehr in Anspruch genommen hat Und damit unsicher in der 
Bedienung ist. Da die Haufigkeit der Inanspruchnahme von 
Hilfc- Ansagcn neben den andcrcn oben benannten Kritcricn 
ebenfails in die Bewertung des Kundenverhalten und damit 
die Einstufung des Kunden einflieBt, kann der Kunde nach 20 
jeder Inanspruchnahme des Dienstes in Abhangigkeit von 
seinem Kundenverhalten sowohl hoher als auch niedriger 
eingestuft werden. 

[0013] Die erfindungsgemaBe Losung eigne! sich insbe- 
sondere fiir die spraehgesleuerle Dialogfuhrung. Sie kann 25 
jedoch auch bei nicht sprachgesteuerten Dialog fuhrungen 
eingesetzt werden. 

[0014] Durch das erfindungsgemaBe Verfahren ist es mog- 
lich, den einzelnen Kunden auf intelligente Art und Weise 
automatisch eine personenspezifische Meniifiihrung anzu- 30 
bieten. Bei einem ungeubten Nutzer werden ini Rahmen der 
Meniifiihrung ausfuhrliche Bedienungshinweise angeboten, 
wie z. B. "Sie befinden sich ini Hauptmenu, hier stehen Ih- 
nen die Untermeniis 'Kontoabfrage', 'Scheckheft bestellen', 
'Uberweisung vornehmen' und fur die personliche Beratung 35 
unser Call Center zu Verfiigung. . .". 

[0015] Fiir den geubten Nutzer bzw. Experten konnte die 
Eingabeaufforderung lauten: "Hauptmenii, welche Funktion 
wiinschen Sie?" 

[0016] Eine weitere zweckmaBige Ausgestaltung der Er- 40 
findung besteht darin, dass der aktuelle Einstufungswert des 
Kunden nicht nur am Ende des Dialoges, sondern zusatzlich 
auch an einem frei wahlbaren MenLiknoten innerhalb des 
Dialoges gebildet wird. Diese Verfahrens weise ermoglicht. 
eine besondere Flexibilitat im Rahmen der Dialogfuhrung, 45 
da der Einstufungswert fur den Kunden bei Bedarf noch 
wahrend der aktuellen Dialogfuhrung geandert werden 
kann. Das heiBt dem Kunden werden noch im aktuellen Dia- 
log Men u fuhrungen mit unterschiedlichen Hi If est uf en ange- 
boten. Diese Option eignet. sich insbesondere fiir den Fall, 50 
dass der Kunde im Rahmen des Dienstes ein selten benotig- 
tes Dienstemerkmal in Anspruch nehmen mochte oder den 
Banking-Dienst uber einen langeren Zeitraum nicht in An- 
spruch genommen hat und daher im Dialog teilweise unsi- 
cher ist. 55 

Bezugszeichenliste 

1 Einlesen oder speichern der aktuellen Hilfeslufe 

2 Auswerten der Hillestufe 60 

3 Ubergeben der Hillestufe an den Dialog - Hilfeslufe 1 

4 Ubergeben der Hilfeslufe an den Dialog - Hillestufe 2 

5 Ubergeben der Hilfeslufe an den Dialog - Hilfestufe 3 

6 Ubergeben der Hilfestufe an den Dialog - Hilfestufe 4 

7 Ubergeben der Hilfestufe an den Dialog - Hilfestufe 5 65 

8 Dialog-Ansagen fiir die Hilfestufe 1 

9 Dialog-Ansagen fur die Hilfestufe 2 

10 Dialog-Ansagen fiir die Hilfestufe 3 
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11 Dialog-Ansagen fur die Hilfestufe 4 

12 Dialog-Ansagen fiir die Hilfestufe 5 

13 Hilfe-Ansagen fiir die Hilfestufe 1 

1 4 Hi 1 fe- A n sagen fiir di e Hi 1 festufe 2 

15 Hilfe-Ansagen fiir die Hillestufe 3 

16 Hilfe-Ansagen fiir die Hilfestufe 4 

17 Hilfe-Ansagen fiir die Hilfestufe 5 

18 Bewertung des Nutzer- Verh aliens und Emiittlung der ak- 
tuellen Hilfestufe 

Patentanspruche 

1. Verfahren zur Vereinfachung der Dialogfuhrung in 
Sprachdialog-Systemen, bei dem die Kundenidentitat 
durch das System ermittelt werden kann, dadurch ge- 
kennzeichnet, 

dass wahrend des Dialogs zwischen dem Kunden und 
dem Dialog -System automatisch Kundcnaktivitatcn 
uberwacht und erfasst werden, die geeignet sind, den 
Geubtheitsgrad des Kunden in der Dialogfuhrung zu 
bestimmen, 

dass alle wahrend des Dialogs erf ass ten Kunden akt ivi- 
taten zusammen mil den wahrend vorhergehender Dia- 
loge erfassten Kundenaktivitaten uber eine Logik zur 
Bewertung des Nulzerverhallens statislisch ausgewer- 
tet werden, wobei im Ergebnis der Bewertung dem 
Kunden nach jeder Inanspruchnahme des Dialoges ein 
aktueller Einstufungswert zugeordnet wird, der seinem 
spezifischen Geubtheitsgrad in der Dialogfuhrung ent- 
spricht, wobei dieser aktuelle Wert nach Beendigung 
des Dialogs zusammen mit den Kundendaten in der 
Kundendatenbank gespeicher wird, und 
dass bei jeder Inanspruchnahme des Dialoges iiber den 
fiir den Kunden bei der vorhergehenden In an sprue h- 
nahme des Dialoges in der Kundendatenbank gespei- 
cherte Einstufungswert aus einer Mehrzahl von in Be- 
zug auf den Geubtheitsgrad abgestuften mdglichen Hil- 
festufen fiir die Menufuhrung des Dialoges die Hilfe- 
stufe zugewiesen und ausgegeben wird, die dem Ein- 
stufungswert und damit dem in der vorhergehenden In- 
anspruchnahme des Dialoges ernuttelten Geubtheits- 
grad des Kunden entspricht. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeich- 
net, dass wahrend des Dialoges fiir den Kunden zur 
Bildung eines neuen aktuellen Einstufungswertes auto- 
matisch 

die Haufigkeit. der Inanspruchnahme des Dialoges, 
die Haufigkeit der Inanspruchnahme von Hilfe Ansa- 
gen, 

die Haufigkeit von Fehleingaben, 
die Haufigkeit von Menu-Ruckspriingen und/oder 
die Haufigkeit der Anforderung eines Operators erfasst 
und gespeichert werden. 

3. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeich- 
net, dass zusatzlich der aktuelle Einstufungswert des 
Kunden an einem frei wahlbaren Meniiknoten inner- 
halb des Dialoges gebildet wird, und dass die Weiter- 
fiihrung des Dialoges nach diesem Meniiknoten auf der 
Basis des neu ermittelten aktuellen Einstufungswertes 
und mit der fiir diesen Einstufungswert test get eg ten 
Hilfestufe (Hilfestufe 1-5) erfolgt. 
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